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La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre 
proceso administrativo y desempeño laboral de los colaboradores del área de 
operaciones de la empresa Serprovisa S.A.C. en el año 2017.El método utilizado 
para esta investigación es el método hipotético deductivo, el tipo de investigación 
fue aplicada, de nivel descriptivo correlacional y de diseño no experimental de corte 
transversal. Para realizar el estudio se realizó un censo de 30 colaboradores del 
área de operaciones, utilizando para la recolección de datos la técnica de la 
encuesta y como instrumento el cuestionario. El procesamiento se realiza con el 
programa estadístico SPSS 22 y Excel. Los resultados arrojaron un alfa de 
Cronbach de 0.839 para la variable proceso administrativo y 0.822 para la variable 
desempeño laboral; para la prueba de hipótesis de la investigación se usó la 
correlación Rho de Spearman, que nos permitió concluir que si existe relación entre 
el proceso administrativo Rho = 0.626, sus dimensiones (planeación Rho = 0.332, 
organización Rho = 0.125, dirección Rho = 0.645 y control Rho = 0.534) y 
desempeño laboral de los colaboradores del área de operaciones de la empresa 
Serprovisa S.A.C. del año 2017. 
 






The objective of the present investigation was to determine the relationship between 
the administrative process and the work performance of the employees of the 
operations area of Serprovisa S.A.C. in the year 2017. The method used for this 
research is the hypothetical deductive method, the type of research was applied, 
descriptive correlational level and non-experimental cross-sectional design. To carry 
out the study, a census of 30 employees from the operations area was carried out, 
using the survey technique and the questionnaire as an instrument for data 
collection. The processing is done with the statistical program SPSS 22 and Excel. 
The results showed a Cronbach's alpha of 0.839 for the administrative process 
variable and 0.822 for the labor performance variable; for the hypothesis test of the 
investigation Spearman's Rho correlation was used, which allowed us to conclude 
that if there is a relationship between the administrative process Rho = 0.626, its 
dimensions (Rho planning = 0.332, organization Rho = 0.125, address Rho = 0.645 
and Rho control = 0.534) and work performance of the employees of the operations 
area of Serprovisa SAC of the year 2017. 
 





Hoy en día, las organizaciones depende directamente de su productividad para 
medir su participación en el mercado, pero también sabemos que en la actualidad 
muchas empresas tanto privadas como públicas recaen en el problema de no 
implementar el proceso administrativo, puesto que todo negocio requiere una 
excelente planeación, en segunda parte la organización, en tercera parte la 
dirección y por último, el control con la finalidad de seguir sobresaliendo en el 
mercado de lo contrario esto generaría un bajo desempeño de los colaborares ya 
que muchos no conocen los propósitos de la entidad, faltando la comunicación 
asertiva como el caso de muchas organizaciones; por lo que, ya que en todo el 
mundo, la gestión de recursos humanos ha evolucionado e innovado, y esto se 
refleja en el reclutamiento y la selección para la atracción de talento, el coaching, la 
tutoría para el aprendizaje, el desarrollo del talento y la compensación por la 
retención del talento, de manera que, se puede fomentar el mejor desarrollo de la 
toma de decisiones, en cuanto a condiciones laborales y cultura, que índice en un 
mayor crecimiento de la organización (Munaza, 2018). 
Por otro lado, en base al nivel internacional, se analizó el diario venezolano 
Bittan, en el mundo actualizado económico y negocios con el artículo indagado 
sobre el proceso directivo y de gestión administrativa" alude que "el proceso de 
gestión administrativo es la etapa de la gestión administrativa desde la contingencia 
de la teoría y la práctica, y es adecuado para la ejecución de actividades a nivel 
individual ya nivel individual". A nivel organizativo, esto llega a permitir que al 
mantener el orden cronológico y determinar la verificación de los resultados se 
obtienen de la mejor manera posible. No es raro que todas las fases o etapas del 
proceso de gestión administrativo las lleve a cabo un equipo de labor disciplinario, 
y el líder juega un papel vital e importante en el liderazgo profesional”. Por otro lado, 
ya que tuvo que integrar a los trabajadores pertinentes en el cargo idóneo de 
acuerdo a lo normativo que describe detalladamente los perfiles de puestos de la 
entidad, sin embargo, debe brindarse la capacitación constantemente, ya que el 
desempeño fue deficiente lo que minimizo el rendimiento favorable al cumplir los 
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objetivos (Vera y Blanco, 2019). Así mismo, en un artículo, sobre el talento humano 
y el cambio organizacional en empresas de telecomunicaciones en Madrid, España, 
la administración del talento humano en las empresas proceso cambiante donde 
están inmersos diferentes factores como son;  intelectuales,  político,  económico, 
social  y  tecnológico, de manera que, el 37.5% de los trabajadores consideran que, 
crear confianza en todos los  empleados (Falótico y Bayón, 2020). De manera que, 
en las empresas en España, se verificó el ranking de las 100 empresas más 
valoradas para trabajar para el período 2013-2016, es así que se identificó que, en 
las empresas, se pudo crear un ambiente laboral propicio, que permita que se 
desarrolle una mejor resolución de conflictos entre cada miembro de la organización 
(Ferreiro, Campo y Camino, 2019).  
Prosiguiendo, en el tema internacional, en una publicación académica sobre 
desempeño laboral en el papel moderador del apoyo organizacional percibido, ya 
que, se puede alentar a los empleados a tomar decisiones sobre su propia función 
laboral y a que la organización rediseñe la tarea laboral puede ser útil para aumentar 
el compromiso de los empleados (Yongxing, et al, 2017). Por lo tanto, en un artículo 
sobre el desempeño laboral en instituciones mexicanas de seguridad social, se 
determina que este factor depende de la condición de vida de los trabajadores, con 
las condiciones y áreas de trabajo favorables que involucra la satisfacción del 
personal, la seguridad laboral y oportunidades de desarrollo, de modo que, se logra 
el mejor rendimiento en las labores diarias (López, et al. 2020). 
Las empresas comerciales a nivel nacional muestran deficiencias en el 
proceso administrativo; lo cual, está teniendo una falta de un rango de enfoque de 
gestión con respecto a lo planificado, organizado, direccional y controlado de los 
procesos productivos, ya que esto repercute en el comportamiento y productividad 
de los colaboradores de las organizaciones, el cual se ve reflejado en el desempeño 
de cada uno. La falta de un buen líder para que los sepan guiar hacia el 
cumplimiento de las finalidades afecta en el rendimiento de los empleados, ya que 
no está la persona adecuada que guíe hacia los objetivos de la organización. Por lo 
tanto, se pone en práctica los procesos como, admisión de personas, 
compensación, desarrollo de personas, retener a las personas, y evaluarlas, sin 
3 
 
embargo, se hacen escuerzos para satisfacer las necesidades de capacitación y 
desarrollo,  proporcionando los  recursos  y  las  herramientas  disponibles  para 
potenciar el talento  innato de los trabajadores (Flores, 2019). Sin embargo, es 
necesario que la vista de la selección de colaboradores, no solo ayudarse sobre los 
niveles profesionales, sino a la vez sobre las habilidades verificadas (Rodríguez, 
2017).  
En el ámbito local, Serprovisa  SAC, es una organización que está dedicado a 
la producción y distribución de soluciones globales en impresiones y servicios 
gráficos, sin embargo como en toda organización suceden inconvenientes y esta no 
es la excepción, ya que no se cuenta con un plan estratégico, compromiso laboral 
con los colaboradores, no existe una comunicación adecuada para que el 
colaborador pueda sentirse identificado con los propósitos de la compañía de 
reducido y largo plazo, la falta de diagrama de procesos para los trabajos/pedidos 
solicitados, escases de capacitaciones y evaluación constante del cumplimiento de 
los trabajadores del cargo de operaciones. 
El bajo desempeño laboral está evidenciado en el elevado índice de 
incidencias registradas por el área de operaciones con un total de 16 incidencias 
promedio mensual como se pueda observar en el anexo 9, en el cual vemos que en 
el área de instalaciones es donde ocurren mayores incidencias, esto genera 
retrasos y mayores gastos en las soluciones brindadas hacia el cliente, para que así 
pueda estar satisfecho, esto muchas veces se da por la falta de compromiso de los 
colaboradores, por la falta de recursos para realizar los trabajos de producción e 
instalación, la falta de organización y dirección para los trabajos asignados como 
también la falta de comunicación entre los supervisores y los operarios del área de 
operaciones. 
Finalmente, lo que busca la investigación trata sobre el nexo entre el proceso 
de gestión y el cargo laboral de los empleados en el campo de operación, debido a 
que existen más registros de incidencias que conducen a un bajo desempeño 
laboral. Puesto que podremos indagar habilidades y promulgarlas en el ambiente 
de operaciones originando y sosteniendo oportunidades de provecho competitivo 
para Serprovisa SAC en el mercado. 
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Prosiguiendo con el estudio, se planteó una formulación del problema, el 
planteo de preguntas habitualmente solicitan el dominio del lema acerca del cual se 
llega a proponer a realizar un dictamen, esto es muestra de la mesura que forra el 
planeo de dicha interrogación (Del Cid, Méndez y Sandoval, 2014, p.61) Problema 
General ¿Cuál el vínculo relacional entre los procesos de gestión administrativo y el 
desempeño de los trabajadores de la entidad Serprovisa S.A.C. - Lurigancho, 
2017?, Asimismo; problemas Específicos, ¿Cuál es el vínculo relacional entre la 
gestión de planeación y el desempeño de los colaboradores de la entidad 
Serprovisa S.A.C. -  Lurigancho, 2017?; ¿Cuál el vínculo relacional entre la gestión 
de organización y el desempeño de los colaboradores de la entidad Serprovisa 
S.A.C. -  Lurigancho, 2017?; ¿Cuál el vínculo relacional entre la gestión de dirección 
y el desempeño de los colaboradores de la entidad Serprovisa S.A.C.  -  Lurigancho, 
2017?;  ¿Cuál el vínculo relacional entre la gestión de control y el desempeño de 
los colaboradores de la entidad Serprovisa S.A.C. -  Lurigancho, 2017? 
Por otra parte, se evaluó la justificación de la indagación del estudio, lo cual, 
pronuncia que es un motivo comprometedor por el cual se puede ejecutar un estudio 
intelectual o formal, por lo que esta actividad es necesaria para poder comprender 
en profundidad y amplitud sobre la problemática que se analiza, se puede clasificar 
en teóricas, práctico y metodológico (Bernal, 2014, p. 87). Justificación teórica, se 
busca demostrar si la presente investigación cumple con los aportes de los teóricos 
Louffat E. con referencia a la primera variante proceso de gestión administrativo y 
el teóricos Werther W. &  Davis K., de la segunda variante sobre el desempeño, a 
su vez la relación de la dependencia que existe, de esta forma se alcanzará una 
intérprete de supuestos efectos y comprobar si se acoplan al entorno  de la realidad 
para la empresa Serprovisa SAC. 
Por otro lado, se tiene la justificación práctica, esta investigación concedió 
hallar qué tan extraordinario es el uso del proceso administrativo y el desempeño 
laboral, se coloca a precepto de la entidad la aportación de la averiguación eficaz 
con la verificación de teorías de manera que utilizará como pie de entendimientos. 
El propósito es comprender cómo se desarrollara sobre el proceso administrativo y 
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el desempeño laboral a establecer mejoras y aplicarlas con los recursos disponibles 
de la empresa Serprovisa SAC. 
Asimismo, está la justificación metodológica, para alcanzar el objetivo de la 
averiguación, se elaboró un instrumento de medición para la variante independiente 
procesos administrativos y su relación en la variable desempeño laboral. Esto será 
elaborado y los resultados de su aplicación son filtrados por juicio de expertos para 
mediar fiabilidad del material que se usara en la averiguación y validez que será 
analizada por expertos académicos. La aplicación del instrumento se tramitará en 
el SPSS, se buscara el nivel de nexo entre ambas variantes en la empresa 
Serprovisa, 2017. 
Para finalizar, se tiene la justificación social, este estudio indagado aporto una 
información sumamente viable para la entidad, que se planteara para tomar 
acciones y decisiones que apoyen a retribuir con el cumplimiento de los objetivos a 
los colaboradores y empleados en el ámbito laboral con diversas estrategias 
limitadas motivacionales que lleguen a perfeccionar el cumplimiento de la 
productividad y desarrollo en cada ámbito laboral. 
La hipótesis de investigación, son suposiciones que se anticipan antes de 
saber productos para evidenciar si admitimos la hipótesis principal en una 
investigación, con la finalidad de explorar resultados (Gómez, 2016, p.139), 
Hipótesis General: existe un vínculo relacional entre los procesos de gestión  
administrativo y el desempeño de los trabajadores de la entidad Serprovisa S.A.C. 
- Lurigancho, 2017; asimismo, se tiene las siguientes hipótesis específicas: Existe 
un vínculo relacional entre la gestión planeación y el desempeño de los 
colaboradores de la entidad Serprovisa S.A.C. - Lurigancho, 2017; Existe un vínculo 
relacional entre la gestión  organización y el desempeño de los colaboradores de la 
entidad Serprovisa S.A.C. - Lurigancho, 2017; Existe un vínculo relacional entre la 
gestión  de dirección y el desempeño de los colaboradores de la entidad Serprovisa 
S.A.C. - Lurigancho, 2017; Existe un vínculo relacional entre gestión  de control y el 




Por último, el objetivo del estudio, es el que especifica todos los métodos que 
se siguen. El objetivo es tomar buenas decisiones, que le permitan generalizar y 
resolver de la misma forma problemas futuros en el futuro (Behar, 2015, p.30) 
Objetivo General fue determinar un vínculo relacional entre los procesos 
administrativos y el desempeño de los trabajadores de la entidad Serprovisa S.A.C. 
- Lurigancho, 2017. Por otro lado, las siguientes objetivos específicos, fueron 
determinar un vínculo relacional entre la planeación y el desempeño de los 
trabajadores de la entidad Serprovisa S.A.C. - Lurigancho, 2017; determinar un 
vínculo relacional entre la organización y el desempeño de los trabajadores de la 
entidad Serprovisa S.A.C. - Lurigancho, 2017; determinar un vínculo relacional entre 
los dirección y el desempeño de los trabajadores de la entidad Serprovisa S.A.C. - 
Lurigancho, 2017; determinar un vínculo relacional entre el control y el desempeño 
de los colaboradores de la entidad Serprovisa S.A.C. - Lurigancho, 2017. 
 



















II. MARCO TEÓRICO 
Con respecto a los estudios previos a nivel internacional se tiene Caisa (2014). 
Titulado “La gestión directiva y su influencia en el despacho del laboratorio en la 
organización metalmecánica ALHICE de la Ciudad de Ambato 2014”. Tesis según 
lo requerido para el Título de Ingeniero de Empresas de la Universidad Tecnológica 
- Ecuador , realizó un estudio de investigación explicativa – correlacional para poder 
determinar la gestión directiva incide en el desempeño, la población será constituido 
por un total de 35 trabajadores, el principal objetivo es estudiar cómo influye ambas 
variables, el cual la técnica para la recolección de datos fue la encuesta para poder 
tabularlo en el Microsoft Excel para poder comprobar la hipótesis mediante 
deducciones estadística rechazando la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna es decir que la adecuada gestión administrativa si permitiría mejorar el 
desempeño laboral en la empresa metalmecánica “Alhice” de la ciudad de Ambato, 
con un nivel de confianza del 95%, por lo tanto el nivel de significancia es de 0.05. 
El aporte que se obtuvo en  esta investigación son las dimensiones como la 
planificación, organización, dirección y control, si bien es cierto la variable no es 
igual, por lo que se determinó usarla como fuente por las dimensiones mencionadas, 
por lo que permitió aplicar los instrumentos de manera efectiva,  y conocer el 
diagnóstico de sus encuestas encontrando una estrecha relación lo cual dejo ver la 
situación exacta en una organización mediante la medición de estas variables y 
poder crear un plan de mejora. 
López (2013) Titulado “Análisis del Proceso Administrativo y su incidencia en 
el funcionamiento de la empresa Mercredi S.A., ubicada en el Cantón Triunfo, 
provincia de Guayas”. Tesis como se requiere para la obtención del título de 
Ingeniero en Contorno Público y Auditorio - Ecuador, se realizó un estudio de 
investigación descriptiva, correlacionando un modelo de 11 personas entre hombres 
y mujeres de 18 a 50 años laborando en la SAER MERC el objetivo principal es 
analizo el vínculo entre las dos variables. Se concluye que el proceso administrativo 
en MECREDI SA es deficiente, y que la planificación, orientación, organización y 
gestión de los recursos humanos y materiales no se ha ejecutado adecuadamente, 
ya que los empleados tienen muchas deficiencias en el desempeño de su trabajo 
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del negocio, y esta situación podría poner en peligro la satisfacción del cliente. El 
propósito de este permiso de investigación es identificar la significancia para el 
desarrollo del mercado teórico del variable proceso administrativo, como se describe 
en la variable, el tipo de estudio y la herramienta que se utilizará en este caso. 
Rodríguez (2011) en su proyecto indagado reorganización del proceso 
administrativo es un factor en la mejora de la productividad del área administrativa 
de IPN Esca St. Thomas. El trabajo anterior era obtener una maestría en ciencias 
en administración pública. El objetivo es analizar y determinar cómo la 
reorganización de los procesos administrativos puede mejorar la productividad. La 
teoría fue del autor Finkowski, quien señala que el objetivo general de la 
organización no está claro, o en el campo, la división del trabajo insuficiente, la baja 
productividad, los problemas entre socios, el control administrativo insuficiente y la 
aplicación de la reorganización administrativa pueden mejorar la productividad. Este 
método es descriptivo y toma 30 personas involucradas en el ámbito administrativo 
como muestra en el área administrativa, y se sometió a un cuestionario de 29 
preguntas, llegando a las siguientes conclusiones, que la reorganización del 
proceso administrativo es pertinente en la Esca Sto. Tomas, y si existe un factor que 
eleva la productividad en sus áreas administrativas, y que la reorganización del 
proceso administrativo, influye en el aumento de la productividad en las áreas 
administrativas. Por último, se llegó a deducir que la reorganización del proceso 
administrativo es un factor dinámico que puede promover la funcionalidad. La 
indagación permite enfocar la labor de gestión administrativa, y de esta manera se 
puede definir como una vía estratégica del proceso administrativo, permite 
desarrollar y completar, con el fin de que el talento humano trabaje en forma 
eficiente. forma efectiva y efectiva, registrando un mayor tiempo en sus actividades. 
            Con respecto al ámbito nacional se tiene Bendezú (2020). Presentó un 
estudio de correlación dedicado sobre la gestión del talento y la satisfacción del 
laboratorio en los colaboradores de una escuela privada. Llego a buscar 
directamente la relación entre las variables variables comprometidas en el estudio, 
Su estudio fue No experimental y corte transversal, el show fue de 18 profesores y 
06 empleados del área administrativa, utilizar la técnica de indagación y aplicación 
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de la Escala SL / SPC por autora Sonia Palma. En última instancia, es fácil concluir 
que la deducción final basada en las variables es significativamente más alta que 
un muy buen nivel de correlación. Por otro lado, la dimensión de las relaciones 
interpersonales está directamente relacionada con la gestión del talento humano 
que incrementa el trabajo colaborativo. 
Asimismo, los autores Face y Herrera (2017). Presento como estudio la 
relación entre gestión administrativa y la satisfacción laboral. Siendo principalmente 
como el tipo de estudio de manera descriptiva, diseño relativamente no 
experimental, la población final fue de 80 profesores de pregrado, un docente de 53 
años e instrumentistas en su práctica y autoselección, el secreto de este libro. La 
opinión se basó en un 60,5% de satisfacción con su desempeño, un 18,9% 
insatisfecho y un 20,6% en promedio. Cuando se calculó el superávit, el 56,9% 
estaba satisfecho, el 20,6% estaba insatisfecho y el 22,5% estaba en el promedio. 
Tenga en cuenta que el fabricante puede no estar satisfecho con el laboratorio y el 
sistema de gestión y la tecnología de la operación. 
     Por otro lado, Limaymanta (2016) Titulado “influencia del proceso 
administrativo y Laboral Desempeño de los muchos colaboradores de la Sociedad 
Beneficiaria Lima Metropolitana 2016”, utilizo las teorías del proceso administrativo 
de Chiavenato. Realizado un estudio de nivel descriptivo correlacional con un diseño 
experimental y tipo aplicado, correlacionando con una muestra de 36 personas, el 
objetivo principal es analizar el vínculo entre ambas variables. El tipo de maestro no 
es probable la elección se basa en criterios de selección como sean individuos de 
edad, personal contratado tanto por decreto legislativo como personal 
administrativo. Se concluye que existe un nexo entre proceso administrativo y 
trabajo administrativo del número de empleados de la Sociedad Beneficiaria de Lima 
Metropolitana 2016. Aprobado con una razón significativa de 0.001 (bilateral) y un 
nivel de correlación de 0.524. Esta tesis permite la relación significativa entre el 
proceso administrativo y el proceso laboral, y si genera confianza en el estudio 
realizado, habrá un proceso laboral óptimo mediante un buen proceso 
administrativo, en proceso de discusión con los resultados. 
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Navarro (2014) Titulado “Proceso de gestión administrativo y desempeño 
Laboral del área de operaciones de la empresa Fursys, San Isidro 2014”. Tesis 
según lo requerido para el Grado de Licenciatura en Administración de la 
Universidad del Cesar Vallejo - Lima, logra un nivel de estudio descriptivo correlativo 
y tipo aplicado con un diseño experimental, el modelo está determinado por el 
mismo número de colaboradores que el tamaño que 31, el principal objetivo es 
determinar el nexo entre ambas variables. Dentro de los resultados se obtiene que 
se encuentra un nexo significativo con una correlación de 0,613. Por tal motivo, se 
concluye que existe una relación directa y significativa entre los procesos 
administrativos y los desempeños laborales durante las operaciones de la empresa 
Fursys, San Isidro, 2014. Analizando las variables de estudio, se observa la falta de 
compromiso por parte de la trabajadores, el debe ser un alcalde con atención a los 
recursos humanos y debe llevarse a cabo durante el funcionamiento de la empresa 
Fursys. Esta tesis se relaciona con esta investigación de la importancia del rol 
teórico de las variables administrativas en los procesos administrativos y el inicio de 
una relación de trabajo con esta investigación y que ambos describen las variables, 
el tipo de estudio y la herramienta utilizada. 
Banda & Silva (2014) en su proyecto indagado “La gestión administrativa de 
Omegha Constructor's Building CO y su relación con la productividad laboral. SAC 
"De la ciudad de Tarapoto, 2014". El trabajo presentado para la selección de una 
licenciatura en administración propuso su objetivo de evaluar la gestión 
administrativa en 2014 y determinar su nexo de desarrollo laboral con Omegha 
Constructor's Building Co. SAC en Tarapoto. Algunos de los usos teóricos que 
propuso provienen de Frederick Winslow Taylor, quien desarrolló la llamada escuela 
de gestión científica, enfocada en mejorar la eficiencia de la industria, a través de la 
racionalización del trabajo del operador, la metodología es un tipo de aplicación 
descriptiva, y diseñó la investigación sobre el bien y el mal no experimental y 
transversal, hay 42 colaboradores en total, su muestra es la población total,, la 
gestión administrativa se relaciona de manera directa y significativa con la 
productividad. Realizaron la prueba de Chi-Cuadrado con un sig. Asintótica de 
0.180, La eficiencia de la organización se preocupa siempre por mantener un 
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ambiente de trabajo adecuado y una distribución de la mejor manera de instalar con 
el fin de permitir el buen desarrollo de las actividades, incrementar la forma de 
utilizar los recursos de la empresa y la relación de costo de bus. La razón por la que 
este estudio averiguado propuso información que se exigió de las variables, que 
aumentará la eficiencia de los colaboradores y nos permitirá mantener un buen nivel 
de productividad en todo momento y mantener los sistemas administrativos y la 
dependencia de la gestión. 
         En cuanto  al marco teórico, en la presente investigación se ha tomado como 
primera variable al proceso administrativo, cuyo actor principal es  Louffat (2012) “El 
proceso administrativo se define como un conjunto de actividades (funciones) 
interrelacionadas que deben tener una finalidad planificada” (p .174). El proceso 
administrativo es fundamental para cada tipo de empresa o negocio. El cual deberá 
estar estipulado correctamente y con un respaldo técnico, para así superar los 
diferentes obstáculos que se puedan presentar siempre, teniendo las funciones 
administrativas, como la planeación, organización, dirección y control, así mismo 
definir los objetivos planteados en la organización. 
          Dentro del proceso administrativo existen cuatro dimensiones: (a) planeación, 
(b) organización, dirección, control. 
En primer lugar, se tiene la dimensión planeación, Según Louffat (2012) “Es 
el primer elemento del proceso administrativo para centrar las bases de la 
administración profesional en una institución de orientación, planificación de la 
orientación, superando la coordinación de rumores que pretenden seguir a la 
institución, proponiendo el sistema de diagnóstico y proponiendo las mejores 
opciones administrativas para brindar una implementación sostenible y contable en 
el tiempo” (p.2). Los elementos primordiales de la planeación están fijados en primer 
lugar por la determinación de la misión. El cual viene a ser su razón de ser, teniendo 
en cuenta los objetivos plasmados en la organización para el cumplimiento de ellos. 
Luego se define la visión que no es más que la misión a un futuro mediato. En base 
a esto se formula los objetivos que son los planes que se trazan a corto y largo 
plazo. Los cronogramas llegan a permitir a calendarizar las actividades que se 
realizaran para implementar y ejecutar las estrategias, mientras que los 
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presupuestos es la parte cuantitativa de los egresos e ingresos que se utilizaran 
para operacionalizar las estrategias previstas. La planeación implica tomar 
decisiones sobre escenarios prospectivos y futuros de certidumbre, de riesgo y de 
mucha incertidumbre. Asimismo, en esta etapa es donde el gerente o administrador 
decide a dónde quiere llegar, para así pueda elegir las  estrategias correctas según 
su realidad y objetivos; como también se programan las actividades para conocer 
los tiempos empleados para lograr lo establecido. 
En segundo lugar, se tiene la dimensión organización, Según Louffat (2012) 
“Llega hacer el segundo elemento esencial y fundamental en los procesos 
administrativos y está diseñado para diseñar la organización interna de una 
institución, de manera compatible con la planificación estratégica” (p.54). En esta 
etapa es donde se distribuyen las actividades que han sido previamente planeadas 
según el cronograma. Se le asignan los recursos necesarios y justos a los 
colaboradores para que puedan ejecutarlas en el momento establecido por los 
objetivos ya definidos. El manual de funciones debe estar establecido de una 
manera clara para que los colaboradores puedan cumplir con ellas tal y como se 
tiene estipulado en sus funciones. Asimismo, por cada área de la organización se 
identifica un líder el cual estará a cargo y tendrá la responsabilidad de que los 
colaboradores se sientan a gusto y puedan contribuir en los objetivos planteados. 
En tercer lugar, se tiene la dimensión dirección, Según Louffat (2012, p.180) 
“La dirección es uno del tercer elemento esencial de los procesos administrativos 
encargados en evaluar y dirigir las veladas por las relaciones humanitarias dentro 
de las empresas u entidades” 
En este proceso se debe realizar la correcta conducción de los 
colaboradores hacia el logro de los objetivos de la organización el cual se identifican 
en la planificación, es aquí donde debe existir un óptimo liderazgo por parte de los 
supervisores, la comunicación entre gerencia y trabajadores debe ser clara, ya que 
de lo contrario de se lograría a cumplir En esta etapa debe de existir un óptimo 
trabajo en equipo, saber distribuirse las funciones para cada individuo el cual debe 




En cuarto lugar, se tiene la dimensión Control, Según Louffat (2012) “El 
control es un esencial elemento final de los procesos administrativos, y busca 
realizar sistemáticamente el nivel de eficiencia y efectividad de los encajes 
registrados, dependiendo de los plazos métricos para un determinado período” 
(p.270). 
El control es donde se medirá los resultados tanto como los obtenidos y 
esperados, el cual se podrá hacer una comparación para posteriormente aplicar una 
medida preventiva-correctiva. Se inspecciona si se siguió todos los procesos de 
acuerdo a lo planificado para realizar las tareas establecidas para el logro de los 
objetivos. El cual estará sujeta a una previa evaluación y si de ser necesario aplicar 
una retroalimentación en el proceso. 
Por otro lado, Dahshan, Keshk & Dorgham (2018) alude que, la gestión 
administrativa incluye actividades organizacionales, como identificar, seleccionar, 
desarrollar y retener a los mejores talentos, así como aprovechar el potencial de 
todos en los puestos más estratégicos y ayudarlos a aprovechar al máximo sus 
ventajas para hacer realidad sus compromisos y contribuciones. También es un 
punto clave para ayudar a obtener los beneficios de la organización. Por otro lado, 
la gestión de la organización se considera muy importante para lograr lo que planea 
hacer. Asimismo, se debe señalar que este tipo de talento debe estar comprometido 
y motivado para triunfar, se enfoca en identificar, atraer y capacitar para mejorar la 
productividad de la organización, y necesita pensar en cómo tener éxito (Pico, 
2016).  
De manera que, la gestión administrativa del talento humano Asegurar que 
el personal tenga las capacidades y habilidades especiales necesarias para 
proporcionar un trabajo adecuado, la asimilación de la bandeja de carrera es un 
componente de estimación para el incremento de oportunidades. Además, con una 
gestión adecuada, los colaboradores se sentirán satisfechos, lo que ocurrirá durante 
el laboratorio (Chegeni y Salavati, 2016). Asimismo, es el pilar esencial en el 
desarrollo de las empresas contribuyendo a la eyección de sus objetivos, teniendo 
en cuenta la cultura organizacional mediadora en la transmisión de la misión, visión 
y valores, el clima organizacional, la necesidad de mantener la calidad del trabajo 
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del personal asistencial. , procurando mantener en ellos la satisfacción y motivación 
para trabajar a través de diversas y nuevas normas organizacionales basadas en la 
ética (Ozturk y Durdyev, 2019).  
Por otro lado, El valor de la tecnología facial es la base de la formalización 
de las acciones de los profesionales de la organización, más información alrededor 
de la siguiente a la psicología veredicto organizaciones. Analiza en detalle los 
procesos reales en el tiempo, agrupándolo para organizar (Agüero, 2007, p.26) 
Las dimensiones según Gonzales son:Planeación, Según Luna (2014) “La 
planeación representa el inicio y la base del proceso administrativo, determina que 
quiere ser como empresa, donde se va a establecer, cuando va a iniciar operaciones 
y como lo va a lograr” (p.58) 
Esta etapa es la fundamental para todo el proceso administrativo ya que es donde 
se determina que es lo que quiere ser la empresa y a dónde quiere llegar, el lugar 
donde se realizara las operaciones como también establecer un cronograma de 
iniciación y finalización. 
Organización, Según Luna (2014) “La organización es una característica 
que continúa obteniendo una aleta, que definitivamente se define durante el proceso 
de planificación. Buscar realizar una serie de actividades y luego coordinadores de 
tal manera que la agregación de las diferentes acciones actúe como una individual, 
para registrar sugerencias generales” (p.73). En la segunda etapa es donde se 
busca poner en marcha las actividades programadas las cuales fueron propuestas 
en la planeación para que después sea coordinada de tal manera que todos los 
implicados puedan seguir el mismo objetivo y a la vez los objetivos en comunes de 
cada uno. 
Integración, Según Luna (2014) “El proceso de integración llega a consistir 
e identificar las reales necesidades de los recursos, financieros, materiales y 
también tecnológicos para satisfacer a toda la empresa y cumplir de esta forma su 
punto de vista” (p.102). La integración es el proceso de determinar los recursos 
necesarios como bienes tangibles, capital humano, presupuesto de producción, 
compras, distribución, etc. Todos estos recursos hacen que se lleve a cabo las 
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funciones de la empresa correctamente y así asegurando el crecimiento de la 
organización. 
Dirección, Según Luna (2014) alude “que el liderazgo mediado posee 
adecuada comunicación, privilegio, motivación, calidad, supervisión y toma de 
decisiones con el fin de implementar efectivamente lo planeado, organizado y de 
esta forma registrar las propuestas” (p.106). La etapa de dirección es poner en 
marcha todo lo planificado según la estructura organizacional, el cual será guiado y 
supervisado por los administradores, es el poder de influenciar sobre los 
colaboradores hacia la contribución de las metas organizacionales, mediante una 
adecuada comunicación y una motivación constante.  
Control, Según Luna (2014) “El control es la última fase del proceso 
administrativo, el cual viene a valorar lo que se hizo en la planeación, organización, 
integración y dirección” (p.117). En esta etapa el control es el proceso de medir y 
rescatar todo lo realizado en la planificación, organización, dirección y control, con 
el fin de conocer las debilidades y errores para así poder retroalimentar las 
variaciones. 
Para el autor Cesar y Hernán (2008) “Es un proceso cuyo función 
fundamental es la de tomar decisiones en el presente para obtener determinados 
objetivos de un horizonte de tiempo futuro” (p.54). Las dimensiones son: 
planificación, organización, dirección, control. 
Respecto a las teorías de indagación del estudio, en la variable 2: 
Desempeño Laboral, Según Werther y Davis (2008) “El desempeño profesional 
laboral se estima en rendimiento global del colaborador y los trabajadores; por lo 
cual, su contribución total es en una entidad u empresa” (p.302). Es el rendimiento 
laboral y la forma en que el personal realiza sus actividades y tareas principales, 
esto lo veremos reflejado tanto en la eficacia y la eficiencia que se podrán ver en la 
calidad de trabajo. Asimismo, el área donde realizara dichas funciones influirá 
mucho en la comodidad del personal para realizar dichas tareas como también los 
recursos necesarios para ellas.  
Dimensión 1: Capacitación y Desarrollo, Según Werther y Davis (2008) 
“Actividad sistemática y programación que preparará al tractor para desmontar sus 
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funciones asignadas” (p.253). Es la adquisición de conocimientos y habilidades para 
poder cumplir con las tareas asignadas, el cual es determinada por el puesto dentro 
de la organización. Todos estos conocimientos adquiridos durante esta etapa de 
aprendizaje no solo son a beneficio de la organización sino también para el 
colaborador ya que esto se le servirá para toda su vida laboral y así ayudando a su 
desarrollo como persona para futuras responsabilidades mayores. 
Dimensión 2: Evaluación del Desempeño, Según Werther y Davis (2008, 
p.302) “La evaluación del desempeño llega a consistir en el proceso habitual por el 
cual se llega a estimar el rendimiento general del colaborador y encargado; dicho 
de otra manera, su contribución total de la entidad; y  en ultimo termino; justifica su 
permanencia en la organización”. Asimismo, la evaluación del desempeño es un 
medio que nos permite detectar problemas en la supervisión del personal y en la 
integración en la organización. El rendimiento sobre las funciones de cada personal 
lo evaluara el gerente y el especialista de personal, el cual determinaran las medidas 
a tomar para una futura retroalimentación de ser necesaria para el colaborador de 
la empresa. Decisiones sobre los colaboradores con respecto a las promociones, 
transferencias y separaciones, serán a partir del desempeño anterior. 
Dimensión 3: Administración de Compensaciones, Según Werther y Davis 
(2008, p.342) “La compensación (bonos, salarios, caja chica, prestaciones, etc.) es 
el conjunto de las diferencias y diversas gratificaciones y servicios que los 
empleados reciben a cambio de su trabajo”. La administración de Compensaciones 
es el correcto manejo de y distribución de los sueldos, salarios y beneficios que 
pueda ser brindada por la organización, hoy en día los beneficios son muy 
importantes, ya que depende de ello para la satisfacción de los colaboradores y así 
percibir un buen clima laboral, el reto de la organización es buscar un punto de 
equilibrio entre la capacidad competitiva y la satisfacción de la compensación 
obtenida. 
Dimensión 4: Motivación individual y satisfacción en el trabajo, Según 
Werther y Davis (2008, p.437) “Es cuando existe ayuda de todos los rangos 
profesionales y en especial de la cúpula directiva, las áreas y los departamentos de 
recursos humanos están en orientación muy activa; por lo que, buscan maneras de 
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demostrar el objetivo exitoso de programas parciales de mejoramiento en el clima 
organizacional”. La motivación y satisfacción en el trabajo es determinada por cada 
colaborador el cual son ellos los que perciben las condiciones donde realizan sus 
deberes, según el trato o liderazgo que puedan tener de los niveles gerenciales, 
como también la guía de los supervisores hacia el cumplimiento de sus objetivos 
personales y objetivos organizacionales. Las condiciones de la organización deben 
ser claras y adecuadas para el perfecto desempeño de cada colaborador ya sea en 
la infraestructura, o con los recursos a trabajar. 
Según Chiavenato (2009) alude que el comportamiento del empleado o 
trabajador esta reiterada en la búsqueda de lograr las finalidades proyectadas, 
constituye la estrategia individual para lograr los objetivos predeterminados” (p.204). 
Según Chiavenato (2009) considera como dimensiones: Capacitación y 
Desarrollo, Según Chiavenato (2009) “Es el proceso educativo de corto plazo, 
aplicado de manera sistemática y organizada, por medio del cual las personas 
adquieren nuevos conocimientos, desarrollan las habilidades y competencias en 
función de objetivos definidos” (p.322). La capacitación es un proceso por el cual la 
organización busca brindarle al personal un mayor conocimiento o desarrollo de 
habilidades, el cual al corto o largo plazo la empresa se verá beneficiada con la 
eficacia y eficiencia del colaborador, tomado así como una inversión y no como un 
gasto. El desarrollo personal es el crecimiento profesional que pueda tener la 
persona con miras al desempeño futuro. 
Evaluación del Desempeño, Según Chiavenato (2009) alude que la 
evaluación del desarrollo es una apreciación sistemática de cómo una persona 
desarrolla un poder y su potencial de desarrollo” (p.202). La evaluación del 
desempeño es el proceso por el cual se conoce el rendimiento del colaborador en 
base a los objetivos trazados a corto y largo plaza en la organización. 
Administración de Sueldos y Salarios, Según Chiavenato (2009) “La 
administración de sueldos y salarios como un conjunto de normas y procedimientos 
que pretenden en la organización” (p.237). Tanto los sueldos como los salarios debe 
ser carácter obligatorio para todos los trabajadores de acuerdo a ley y nivel 
jerárquico de cada uno, como también los beneficios existentes. 
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Calidad de vida en el trabajo, Según Chiavenato (2009) “La calidad de vida 
implica crear, mantener y mejorar el ambiente laboral, trátese de sus condiciones 
físicas (higiene y seguridad) o de sus condiciones psicológicas y sociales” (p.276). 
La calidad de vida estará sujeta al ambiente donde labora cada colaborador ya se 
por higiene y seguridad, como también el trato que puedan recibir de sus superiores, 
esto determinara el clima que puedan tener dentro de la organización. Por otro lado, 
Según Wayne (2010) menciona que el desempeño laboral es el comportamiento del 
colaborador en la organización. El cual considera las siguientes dimensiones: 
Capacitación y Desarrollo, Evaluación del Desempeño, Remuneración, Seguridad y 
Salud. 
Mientras que, haciendo hincapié en el desempeño en la entidades, el 
desarrollo personal siempre ha sido el ejecutor de la investigación, porque es el 
principal medio empírico para el mejoramiento y desarrollo de los observadores, 
independiente del cumplimiento de las obligaciones laborales, lo que significa 
desarrollar diversas capacidades y hacer más de lo previsto (Margarita et al., 2015, 
p. 30); otra situación es que el énfasis en el desempeño laboral juega un papel 
necesario para cualquier organización, pues puede garantizar el efecto esperado o 
el buen avance de una actividad propuesta por la organización Habilidad (Fullana., 
Pallisera., Palaudàrias., & Badosa, 2015 , p.375); por último, destacaron que el 
impacto del desempeño laboral se refleja en la percepción de grandes esfuerzos 
por lograr resultados en un puesto determinado (Leon, 2019, p.470). 
Por último, se dice que al inicio del desempeño, ha pasado por un largo 
período de desarrollo continuo. Las solicitudes y opiniones se transmiten en la parte 
completa del marco (Tintaya, 2016, p.80); otra situación es que se considera que el 
desarrollo del laboratorio es el resultado de la interacción perceptual acumulada en 
el trabajo, que involucra a los gerentes y supervisores (Cortés et al., 2017, p. 65); 
finalmente, el impacto del trabajo del laboratorio se refleja en su visión del tremendo 
esfuerzo por registrar los resultados en el puesto, y el objetivo final de los gerentes 
es orientar sus decisiones sobre planificaciones y actividades estratégicas (Baquero 





3.1 Diseño de investigación 
Tipo de estudio 
El proyecto indagado según la técnica de contraste es del tipo aplicado, porque 
confronta la teoría con la realidad, así mismo, la averiguación plantea rescatar 
teorías y precisarlas en las recomendaciones, y se interesa en establecer los 
procesos administrativos y desempeño laboral de los trabajadores del área de 
Operaciones de la entidad Serprovisa SAC 2017. (Quesada, 2010, p.25) 
En cuanto el diseño Hernández, Ramos, Plasencia, Indacochea, Quimis y 
quemado (2018) alude que no experimental, se llega a utilizar sin tomar en cuenta 
ninguna de las variables propuestas en el estudio, la cual analiza las normalidades; 
también se describe la afinidad y las variables pueden llegar a vivir entre ambas sin 
llegar a alterar ninguna (p.87, 88). La investigación tiene un diseño no experimental, 
porque no se realiza manipulaciones en las variantes.  
Según Sabino (2016) declaró que, el estudio es de diseño transversal o 
transaccional recolectan datos en un solo momento (p. 151). Alude que se  recopilan 
datos de un solo momento dado. 
De acuerdo al nivel de investigación descriptivo correccional, Martínez 
(2018) Pretende responder preguntas, es decir se pretende aplicar o medir el grado 
de relación que existe entre las variables de estudio en un determinado tiempo 
(p.57); El tipo de averiguación correlacional tiene como finalidad evaluar el vínculo 
existente entre una o más conceptos, variantes y variables, las cuales son proceso 
administrativo y desempeño laboral. 
Por su parte el enfoque es definido por el autor, según Muñoz (2016), señaló 
que, “el enfoque cuantitativo es cuando se usa la recaudacion de datos para poder 
así probar la hipótesis y el análisis estadístico” (p.95) El estudio indagado se dirige 
con respecto a lo mencionado antes, la investigación fue un enfoque cuantitativo 
porque verifica datos usados una encuesta fijada a las personas que se atienden 





3.2 Variables Operacionalización 
Primera variable: Proceso Administrativo 
Según Louffat (2012) alude que los procesos administrativos son un conjunto de 
actividades multifuncionales que se prioricen hacia un proyecto definitivo (p .174). 
Definición operacional 
La variable proceso administrativo se pudo medir sobre las dimensiones 
Planeación, Organización, Dirección, Control. Estos fueron medidos a través de un 
cuestionario con escala Likert aplicado a una muestra de 30 personas. 
Escala de medición 
Por lo que, en la averiguación se empleó la escala ordinal. Se contempla que la 
escala se basa en los valores o el nivel de respuestas a las preguntas que son 
relevantes para un interrogador. (Tacillo, 2016, p.74). En el estudio indagado se 
empleó plenamente la escala sistemática ordinal de tipo Likert para los diversos 
instrumentos. 
Segunda variable: Desempeño Laboral 
Según Werther y Davis (2008) alude, que el desempeño laboral cumple una 
función extraprofesional que estima en rendimiento global del trabajador y 
colaborador a su contribución total de la institución u organización (p.302). 
Definición operacional 
La variable desempeño laboral se pudo medir sobre las dimensiones 
1.Capacitación y desarrollo, 2.Evaluación del desempeño, 3. Administración de 
compensaciones, 4. Motivación individual y satisfacción. Estos fueron medidos a 
través de un cuestionario con escala Likert aplicado a una muestra de 30 personas.  
Escala de medición 
Por lo que, en la averiguación se empleó la escala ordinal. Se contempla que la 
escala se basa en los valores o el nivel de respuestas a las preguntas que son 
relevantes para un interrogador (Tacillo, 2016, p.74). En el estudio indagado se 






3.3 Población y muestra 
Población 
Según Sabino (2016) declaró que, “la agrupación poblacional es el grupo de 
individuos que cumplen con una serie de características determinadas por el 
indagador, para los cuales serán extensivas las conclusiones del estudio indagado”. 
(p.81). En la averiguación del estudio propuesto los individuos que fueron 
conformados por parte del análisis científico son los trabajadores de la empresa 
“Serprovisa S.A.C.” del distrito de Lurigancho compuesto por 30 empleados.  
Censo 
Según Navarro, Jiménez, Rappoport y Thoilliez (2017), conceptualizó el censo, “la 
investigación mediana del número general de personas, que se ajusta a una 
población estadística, puede definirse como un conjunto de elementos de referencia 
sobre los que se realizan las observaciones ”(p.125). En  este caso son 30 los 
colaboradores del área de operaciones de la empresa Serprovisa S.A.C.  
3.4 Técnicas e instrumentos de datos, validez y confiabilidad 
Técnicas 
Según Tamayo (2012) “La técnica es la parte operativa de la investigación del 
diseño. Relacionarse con el procedimiento, condiciones y ubicación de la 
recolección de datos. Los instrumentos se estructurarán en consecuencia según el 
tipo de investigación de adaptación y cumplirán los requisitos básicos de validez y 
fiabilidad (p.215). Asimismo, Según Gómez (2016) alude que, “se entiende como 
técnica el proceso o la manera particular de obtener data e información en un 
preciso momento y eficiente. La aplicación de una técnica conduce a la obtención 
de información de datos” (p.87). 
La técnica que se empleara para la recolección de datos será la encuesta. Y 
el instrumento es el Cuestionario para medir las variables proceso administrativo y 
desempeño laboral consta de  30 ítems para cada variable y con una escala de tipo 





Así mismo, se conoce que la validación según Hernández, Fernández y 
Baptista (2006), alude que “la validez en términos generales, se refina en la medida 
en que un instrumento realmente utiliza la variable que pretende ser” (p.243).  
Para su uso, se realizara la validación, sometiendo el instrumento a juicio de cinco 
jueces de la especialidad. 
Tabla 1 
Validaciones por juicio de expertos primera variable: proceso administrativo 












*CLARIDADD* 85% 80% 75% 80% 70% 390% 
*OBJETIVIDADD* 85% 80% 75% 80% 70% 390% 
*PERTINENCIAA* 85% 80% 75% 80% 70% 390% 
*ACTUALIDADD* 85% 80% 75% 80% 70% 390% 
*ORGANIZACIÓNN* 85% 80% 75% 80% 70% 390% 
*SUFICIENCIAA* 85% 80% 75% 80% 70% 390% 
INTENCIONALIDADD 85% 80% 75% 80% 70% 390% 
*CONSISTENCIAA* 85% 80% 75% 80% 70% 390% 
*COHERENCIAA* 85% 80% 75% 80% 70% 390% 
*METODOLOGÍAA* 85% 80% 75% 80% 70% 390% 
TOTAL 3900% 
Fuente: elaboración propia 
 






















Validación por juicio de expertos segunda variable: desempeño laboral 












*CLARIDADD* 85% 80% 70% 80% 70% 385% 
*OBJETIVIDADD* 85% 80% 70% 80% 70% 385% 
*PERTINENCIAA* 85% 80% 70% 80% 70% 385% 
*ACTUALIDADD* 85% 80% 70% 80% 70% 385% 
*ORGANIZACIÓNN* 85% 80% 70% 80% 70% 385% 
*SUFICIENCIAA* 85% 80% 70% 80% 70% 385% 
INTENCIONALIDADD 85% 80% 70% 80% 70% 385% 
*CONSISTENCIAA* 85% 80% 70% 80% 70% 385% 
*COHERENCIAA* 85% 80% 70% 80% 70% 385% 
*METODOLOGÍAA* 85% 80% 70% 80% 70% 385% 
TOTAL 3850% 
Fuente: elaboración propia 
 



























Expertos de validación de los cuestionarios Proceso Administrativo y Desempeño 
Laboral. 
Experto N° 1 Mg. Mescua Figueroa, Augusto Cesar 
Experto N° 2 Dr. Carbajal Quispe Percy 
Experto N° 3 Dra. Narváez Aranibar Teresa 
Experto N° 4 Mg. Flores Bolivar Luis Alberto 
Experto N° 5 Mg. Candia Menor Marco 
    Fuente: elaboración propia  
 
Confiabilidad 
Según los autores que determinan la fiabilidad, Hernández, Fernández y Baptista 
(2010) alude que la fiabilidad “es el rango y nivel en que una herramienta produce 
resultados consistentes y coherentes”. La fiabilidad de los ítems en la validación de 




Fiabilidad de la variable Proceso Administrativo 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,839 30 
Fuente: Software SPSS Versión 19 
       
Los datos procesados en el SPSS, se logró obtener un 0.839 de confiabilidad en el 
cuestionario de la variable Proceso Administrativo, que se realizó a 30 
colaboradores del área de operaciones de la empresa Serprovisa S.A.C 2017, 
permitiendo conocer la estabilidad de los ítems, ya que logra tener un nivel de 








Fiabilidad de la variable Desempeño Laboral  
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,822 30 
Fuente: Software SPSS Versión 19 
 
Los datos procesados en el SPSS, se logró obtener un 0.822 de confiabilidad en el 
cuestionario de la variable Desempeño Laboral, que se realizó a 30 colaboradores 
del área de operaciones de la empresa Serprovisa S.A.C 2017, permitiendo conocer 
la estabilidad de los ítems, ya que logra tener un nivel de confiabilidad muy buena.   
3.5 Métodos de análisis de datos 
Para el próximo trabajo de investigación el método utilizado en este estudio es el 
análisis cuantitativo y que nos permite utilizar la estadística, al mismo tiempo el 
uso de fórmulas y con el fin de poder interpretar los datos en tablas y figuras de 
las fechas, logrado interpreta las dimensiones de la investigación realizada. 
3.6 Procedimiento 
En presente proyecto de trabajo en investigación, evalúa las variables 
administrativas y variables de proceso en el año de operación de la SERPROVISA 
S.A.C. En 2017 se utilizó una serie de preguntas utilizando la escala Likert para 
recuperar datos, según lo publicado por 30 colaboradores, utilizando Excel para la 
base de datos de encuestas y brindando información al programa estadístico Spss 
versión 25 procediendo a demostrar el cabrestante que existe. entre proceso 
administrativo y laboral en el año de funcionamiento de la empresa SERPROVISA 
SAC, teniendo en cuenta una de las dimensiones del proceso administrativo e 
implementándola Sin coeficiente de Spearman. 
3.7 Aspectos Éticos 
Para la presente indagación se basa en principios éticos de honestidad y conducta 
voluntaria, incluido el consentimiento de la empresa SAC, con base en los recursos 
utilizados, los estándares citados en el estándar APA y el uso del programa Turnitin 
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para verificar la autenticidad. Es un proyecto es una forma que los datos que espera 
recabar se conviertan en información, ese es el motivo de esta averiguación y es de 
carácter confidencial, y que la empresa confiere sus instalaciones e información 




































DESEMPEÑO LABORAL(V2) Total RHO 
SPEARMAN Malo Regular Bueno 
Malo 3.3% 10.0% 0.0% 13.3% 0.606** 
Regular 6.7% 56.7% 16.7% 80.0% SIG. 
(BILATERAL) Bueno 0.0% 3.3% 3.3% 6.7% 
Total 10.0% 70.0% 20.0% 100.0% 0.000 
Fuente: Base de datos de la indagación 
**. La correlación es significativamente en un rango 0,01 (bilateral). 
En la tabla N°6 las variables en manera independiente, se podría afirmar que el 
proceso administrativo es regular en un 80.0% y que el desempeño laboral es 
regular con un 70.0%. 
Por otro lado, la finalidad general de la investigación es identificar el nexo 
entre proceso administrativo y desempeño de los trabajadores del área de 
operaciones de la empresa Serprovisa S.A.C. 2017; A la luz de las definiciones, se 
puede apreciar que el mercado laboral también es regular con un 56,7% y con un 
16,7% si el proceso administrativo es regular. Por otro lado, vemos que cuando el 
proceso administrativo es malo, la brecha laboral se ubica regularmente en 10.0% 
y disminuye en 3.3%. 
Por lo tanto, se conoce que existe un nexo entre proceso administrativo y 
desempeño laboral de los colaboradores del área de operaciones de la empresa 
Serprovisa S.A.C. 2017; hipótesis de que la prueba estadística Rho de Spearman 
confirma que mostramos un coeficiente de correlación de 0,606 con un nivel de 
0,000; por tanto, se confirma la hipótesis de que existe una correlación entre estas 
variables. En términos porcentuales, el índice de correlación que expresamos es 
que existe una correlación del 60,6% entre las dos variantes, lo que se puede 






Planeación  y desempeño laboral                                                                                                                                                                                 
PLANEACIÓN 
(V1D1) 
DESEMPEÑO LABORAL(V2) Total RHO 
SPEARMAN 
Malo Regular Bueno 
Malo 3.3% 6.7% 0.0% 10.0% 0.332 
Regular 6.7% 63.3% 20.0% 90.0% SIG. 
(BILATERAL) 
Total 10.0% 70.0% 20.0% 100.0% 
0.073 
Fuente: Base de datos de la indagación 
**. La correlación es significativamente en un rango 0,01 (bilateral). 
En la tabla N°7, Si la planificación es vista como una dimensión de la variable en el 
proceso administrativo, existe la siguiente división en las categorías del 90.0% de 
los empleados encuestados que la planificación es regular, y por otro lado, los 
empleados en ratios del 10% coinciden en que la planificación es malo. 
La primera propuesta específica de la investigación establece la relación 
entre la planificación y el tiempo de trabajo de los empleados en el año operativo de 
la empresa Serprovisa S.A.C. 2017; Tabla no. 02 muestra que si la planificación es 
regular, el programa de trabajo se distribuye con 6.7% bueno, 63.3% regular y 
20.0% bueno. Este resultado se repite para las otras categorías de nuestros 
resultados, lo que indica que existe una relación debilitada entre estas variables. 
Para otra parte, vea los resultados de la prueba estadística Rho de 
Spearman con un coeficiente de correlación Rho = 0,332 y Sig. Bilateral = 0.073 
muestra que no existe correlación entre la planificación y el trabajo de Serprovisa 
S.A.C. En valores porcentuales, la expresión indica una correlación de que existe 
una correlación del 33,2% entre las dos variables, lo que se puede clasificar como 








Organización y desempeño laboral                                                                                                                                                                             
ORGANIZACIÓN 
(V1D2) 
DESEMPEÑO LABORAL(V2) Total RHO 
SPEARMAN Malo Regular Bueno 
Malo 3.3% 10.0% 0.0% 13.3% 0.125 
Regular 0.0% 23.3% 3.3% 26.7% 
Bueno 6.7% 36.7% 16.7% 60.0% SIG. 
(BILATERAL) 
Total 10.0% 70.0% 20.0% 100.0% 
0.512 
Fuente: Base de datos de la indagación 
**. La correlación es significativamente en un rango 0,01 (bilateral). 
En la tabla N°8, dada la relación entre organización y jornada laboral, el 13,3% de 
los empleados encuestados dice que la organización es mala, seguido de un 26,7% 
que piensa que la organización es regular y un 60,0% que es buena. 
El segundo propósito específico de la investigación es determinar la relación 
entre la organización y las horas de trabajo de los empleados del año operativo SAC 
2017; Tabla 08, nuestro ejemplo de que cuando la organización es buena, la 
dispensación laboral se distribuye, el 6,7% de los puntos son malos, el 36,7% 
regular y el 16,7% son buenos. Esta situación se repite en nuestros otros tipos de 
resultados, que muestran que no existe relación entre estas variables.  
Finalmente, los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman 
muestran que el coeficiente de correlación Rho = 0,125 y Sig. Bilateral = 0,512, lo 
que indica que no existe un vínculo una correlación significativa entre estas 
variables. Por lo que, llegando a tener en cuenta los cuatro tipos de escalas de 







Dirección  y desempeño laboral                                                                                                                                                                                                     
DIRECCIÓN(V1D3) DESEMPEÑO LABORAL(V2) Total RHO 
SPEARMAN Malo Regular Bueno 
Malo 0.0% 3.3% 0.0% 3.3% 0.645* 
Regular 10.0% 43.3% 6.7% 60.0% 
Bueno 0.0% 23.3% 13.3% 36.7% SIG. 
(BILATERAL) Total 10.0% 70.0% 20.0% 100.0% 
0.000 
Fuente: Base de datos de la indagación 
**. La correlación es significativamente en un rango 0,01 (bilateral). 
En la tabla N°9, Si se considera la gestión como una dimensión de la variable en el 
proceso administrativo, existe la siguiente división en estas categorías: el 36,7% de 
los empleados encuestados nos dice que la gestión es buena, el 60,0% 
asiduamente, y por otro lado, los empleados alrededor de 3,3 % la dirección es 
pequeña.  
El segundo propósito específico de la investigación es determinar la relación 
entre la organización y las horas de trabajo de los empleados del año operativo SAC 
2017; La Tabla 09 nos muestra que cuando la organización es buena, el mercado 
laboral está disperso, el 6,7% de calificaciones son malas, el 36,7% regular y el 
16,7% son buenas. Esta situación se repite en nuestros otros tipos de resultados, 
que muestran que no existe relación entre estas variables. 
Finalmente, los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman 
muestran que el coeficiente de correlación Rho = 0,125 y Sig. Bilateral = 0,512, lo 
que indica que no existe una correlación significativa entre estas variables. Teniendo 








Control  y desempeño laboral                                                                                                                                                                                                     
CONTROL(V1D4) DESEMPEÑO LABORAL(V2) Total RHO 
SPEARMAN Malo Regular Bueno 
Malo 10.0% 13.3% 3.3% 26.7%  0.534** 
Regular 0.0% 56.7% 16.7% 73.3% SIG. 
(BILATERAL) 
Total 10.0% 70.0% 20.0% 100.0% 0,002 
Fuente: Base de datos de la indagación 
**. La correlación es significativamente en un rango 0,01 (bilateral). 
En la tabla N°10, considerando la relación entre control y dispensación laboral, el 
73,3% de los colaboradores encuestados dice que el control es regular, mientras 
que el 26,7% considera que el control es malo. 
El propósito específico de la investigación es establecer la relación entre el 
control de los empleados y el inicio de obra en el año operativo de Serprovisa SAC 
2017; El Cuadro N ° 11 muestra que cuando el control entre empleados es normal, 
la disparidad laboral se extiende como 16.7% bueno y 56.7% normal; mientras que 
el control entre empleados es normal, la dispensación de mano de obra también se 
distribuye en un 10,0% deficiente, un 13,3% de normal y un 3,3% de buena.  
Finalmente, los resultados de la prueba estadística Rho de Spearman tienen 
un coeficiente de correlación de Rho = 0.534 y Sig Bilateral = 0.002, lo que indica 
que existe una correlación entre el control de empleados y las diferencias de 
laboratorio en el año de operación de Serprovisa SAC En términos de porcentajes, 




El estudio averiguado tuvo como propósito identificar el nexo que existe entre el 
proceso administrativo y el desempeño laboral de los colaboradores del área de 
operaciones de la empresa Serprovisa S.A.C. en el año 2017. Por lo que, se busca 
identificar el nexo entre cada una de las dimensiones sistemáticamente de la 
variable proceso administrativo (primero, planeación; segundo, organización; 
tercero, dirección; cuarto, control), con la variable desempeño laboral. 
El interrogador uso para la solicitud de data; se aplica el tipo de 
averiguación; porque intenta resolver problemas específicos; por lo tanto, el nivel de 
averiguación es descriptivamente correlativo y el diseño de este trabajo de 
averiguación no es experimental. 
Por otro lado, las limitaciones que existen en la indagación averiguada se 
deben a la predisposición de los colaboradores de la empresa SAC, y por las 
razones de sus horarios de trabajo y cargos, la cuestión de que el custodio se 
generó ampliamente un tiempo mayor al poder para impugnar, por lo cual se le pide 
al interrogador que responda en ese momento y al día siguiente será entrevistado. 
El censo se basa en el cuestionario aplicado por 30 colaboradores que 
muestra el número total de años de operaciones, Asegurar la calidad de los 
resultados. Para la primera aplicación se realizó una prueba piloto con 15 
colaboradores.  
El cuestionario utilizado y elaborado para las características de los servicios 
empresariales de la SAC fue verificado por cinco expertos de la Universidad Cesar 
Vallejo entre metodólogos y expertos en la materia, la clasificación de las variables 
de gestión arrojó una confiabilidad de cálculo del 78% y el Alfa de Cronbach fue de 
0.839. Para las variables de laboratorio, la calificación del experto en vuelo es del 
77% y la confiabilidad del cálculo de la prueba piloto es el Alfa de Cronbach de 
0.822. Los resultados muestran que Serprovisa SAC es un trabajador en el área 
donde opera la empresa el 80% de las personas piensa que el trámite administrativo 
es normal, pero al menos el 6,7% y el 13, la empresa. Por lo que, se tiene que los 
mismos colaboradores y empleados hacen hincapié que su desempeño profesional 
laboral es muy regular en 70.0%. 
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Por ello, si determinó y identifico el nexo que mantienen las variables, 
observamos que la mayoría de los datos se concentran en la diagonal principal de 
los resultados de la tabla cruda, mientras que los colaboradores del año de 
operaciones consideran que el proceso administrativo es malo, el horario laboral de 
los colaboradores será pobre al 3.3%, y los colaboradores que consideren que el 
proceso administrativo es regular, entonces el depósito de mano de obra es regular 
al 56.7%. Los resultados nos permiten confirmar que existe una relación entre las 
dos variables; estos resultados están relacionados con la prueba de correlación de 
Spearman (Rho = 0.606, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05)), y podemos confirmar 
que existe una correlación entre las variables. Navarro (2014) ((Rho = 0.613, Sig. 
(Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05)) resultados; estos resultados muestran que existe una 
relación significativa entre trámites administrativos y horario de atención. Fursys, 
San isidro, 2014 Y el resultados obtenidos por Limaymanta (2016) ((Rho = 0.524, 
Sig. (bilateral) = 0.001; (p ≤ 0.05)); Sociedad de Beneficencia Lima Metropolitana 
2016. Estos resultados muestran que en diferentes tipos de negocios, los trámites 
administrativos y relaciones entre distribución laboral y organizaciones que 
consideran estos resultados.  
Analizando los resultados de la dimensión proceso administrativo de forma 
independiente, se encuentra que la organización tiene las mejores calificaciones, 
60% buena, seguida de la dimensión dirección, 36,7% buena y 60% regular. 
Además, el 90% de la planificación es convencional, al igual que la dimensión de 
control, mostrando un 73,3% de convencional y un 36% de buenas calificaciones. 
De manera similar, la dimensión de necesidades de autorrealización tiene un 11.9% 
de muy buena y un 44% de buena; asimismo, la dimensión de dirección es más 
Otras dimensiones son un 60% más altas. Por ello, la dirección general de 
Serprovisa SAC deberá realizar cambios para mejorar los indicadores de plan, 
dirección y control, especialmente en el proceso de producción e instalación, 
sumando una comunicación segura se reducirá el número de incidencias. 
Estos resultados de la tabla cruda coinciden con los obtenidos en la 
interrelación de las variables y las dimensiones del proceso administrativo con la 
variable de diseño del laboratorio de los colaboradores del año de operaciones que 
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son lo que los clientes consideran cuando el proceso administrativo es bueno, 
entonces la dispensación laboral de colaboradores es bueno en 3.3%; la mayor 
interrelación corresponde a las dimensiones de organización y dirección con la 
variable de trabajo de los colaboradores del año de operaciones es buena, el 
desempeño de los colaboradores es bueno en un 16,7% y 13,3% respectivamente.  
Los resultados de la prueba estadística de correlación entre las dimensiones 
del proceso administrativo y el trabajo del laboratorio, Recientemente, es 
consistente con los resultados de la tabla aproximada. La Rho de Spearman está 
más cerca de la dimensión direccional (Rho = 0.645, Sig. (Bilateral) = 0.000; 
(p≤0.05)); control y (Rho = 0,534, Sig. (Bilateral) = 0,002, (p≤0,05)); Los más bajos 
son los correspondientes a planos (Rho = 0.332, Sig. (Bilateral) = 0.073; (p≤0.05)) 
y tejidos (Rho = 0.125, Sig. (Bilateral) = 0.512; (p≤0.05)). 
Pues bien, Si comparamos estos resultados con los obtenidos en estudios 
anteriores, Navarro (2014) encuentra una relación significativa entre los procesos 
administrativos y el trabajo de laboratorio Fursys, San Isidro, 2014 (Rho = 0,6), Sig. 
(Bilateral) = 0,000; (p≤0,05)). Limaymanta (2016) determinó que existe una relación 
entre plan y trabajo (Rho = 0.382, Sig. (Bilateral) = 0.022; (p ≤ 0.05)), y finalmente 
Caisa (2014) realizó una prueba estadística de Chi-cuadrado para indicar la 
existencia de gestión administrativa No existe independencia entre labores 
administrativas, y los resultados son los siguientes: X2 = 43,27, Sig. (bilateral) = 
0,00; (p ≤ 0,05). En resumen, se concluye que existe evidencia suficiente para 
demostrar que existe una correlación entre las variables de trámite administrativo y 




En el presente estudio averiguado se llegaron a deducir con efectividad datos 
constantes y por eso mismo se llegaron a deducir que: 
Primero: Existe un vínculo entre proceso de gestión administrativo y desempeño de 
los empleados de la organización Serprovisa S.A.C., se destaca que la 
deducción determinada con la definición estadística del coeficiente 
determinante de correlación determinante del Rho de Spearman; siendo el 
resultado de 0.606. 
Segundo: No existe vínculo entre planeación y desempeño de los empleados del 
área de operaciones de la organización Serprovisa S.A.C., se destaca que 
la deducción determinada con la definición estadística del coeficiente 
determinante de correlación del Rho de Spearman; siendo el resultado de 
0.332. 
Tercero: No existe vínculo entre organización y desempeño de los empleados del 
área de operaciones de la organización Serprovisa S.A.C., se destaca que 
la deducción determinada con la definición estadística del coeficiente 
determinante de correlación del Rho de Spearman; siendo el resultado de 
0.125. 
Cuarto: Existe vínculo entre dirección y desempeño de los empleados del área de 
operaciones de la organización Serprovisa S.A.C., se destaca que la 
deducción determinada con la definición estadística del coeficiente 
determinante de correlación del Rho de Spearman; siendo el resultado de 
0.645. 
Quinto: Existe vínculo entre control y desempeño de los empleados del área de 
operaciones de la organización Serprovisa S.A.C., se destaca que la 
deducción determinada con la definición estadística del coeficiente 








Para finalizar, se basó en las deducciones de la averiguación, se hace las 
sugerencias respectivas para la empresa, con la finalidad de mejorar los procesos 
administrativos: 
Primero: Se recomienda en base a los procesos administrativos es indispensable 
en cualquier organización la que incide directamente en la dispensación 
laboral por la cual se sugiere que la empresa aumente el proceso 
administrativo para que los trabajadores trabajen de manera eficiente y 
ejecuten los objetivos, sugerir a la empresa que reflexione sobre lo 
administrativo. Se aplica la acción, con la propuesta de reorientar para la 
forma en que el proceso administrativo sea adecuado, de esta manera es 
posible evaluar al trabajador y su capacidad en las dimensiones que derivan 
en la necesidad de mejorar.  
Segundo: Mejorar las estrategias permite comprometer el compromiso laboral, 
involucrando el interior de los planes personales y de tal manera que si se 
identifican con la empresa, se sugiere premiar este tipo de esfuerzo, lo que 
permitirá a quienes imiten el gesto, así como implementar estrategias 
funcionales con el fin de registrar los objetivos trazados como organización. 
Tercero: Se recomienda a la empresa que se formula la reestructuración 
administrativa, la cual permite definir los caminos de supervisión dentro de 
la empresa, incluyendo la participación de todos los colaboradores y 
colegas, y de esta forma ejecutara de modo único para el registro de los 
objetivos en coordinación con los colaboradores del área de operaciones el 
área administrativa. 
Cuarto: Se recomienda una mayor comunicación entre el área comercial con el área 
de operaciones,  como crear equipos de trabajo el cual este liderado por un 
personal el cual debería ser capacitado sobre líder para que así pueda dirigir 
al equipo de trabajo y sea un buen coaching para ellos, por otro lado, es 
preciso para que puedan cumplir previamente con sus delegaciones de 
instalación y  producción, como: arneses en buen estado, paleta de goma y 
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espumada, epp´s en óptimas condiciones, taladros inalámbricos, 
escuadras, etc. Por último, implementar programas de incentivos 
económicos por los trabajos realizados sobre todo en épocas de campañas 
realizado durante el mes, para así lograr un óptimo ambiente de trabajo lo 
cual ayudara en la mejora de su desempeño laboral. 
Quinto: Se sugiere monitorear y controlar los objetivos alcanzados en base a los 
propuestos, llevar un registro más óptimo diseñado por cada instalación y 
así conocer los tiempos y movimientos para que puedan mejorar 
personalmente en cada instalación el cual brindaría un mejor desempeño 
para cada labor. Brindar una retroalimentación en los trabajos a realizar 
como los instaladores, carpinteros, habilitadores y de impresiones, así 
mismo supervisar por parte de los supervisores el trabajo realizado por parte 
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Anexo 1: Instrumento 




Tiempo de servicio, en años: 





(2) Casi Nunca 
(3) Algunas Veces 
(4) Casi siempre 
(5) Siempre  
 
Encuesta de la Primera Variable: Proceso Administrativo  
   
 
 











Operacionalización de la variable proceso administrativo  






Dimensiones Indicadores Ítems Escalas y valores 
 
Louffat (2012), 
menciona que el 
proceso administrativo 




(funciones) que se 
mueven hacia un 
objetivo. A similitud del 




conducen a un 
resultado, siendo el 
proceso el elemento 
dinamizador del 
sistema (p, 174). 
 
La variable proceso 
administrativo es la 
medición de los 
indicadores que 




y control con sus 
propios indicadores, 
para así poder 
completar los ítems, 
las escalas de 





1.1. Misión y Visión 1-2-3-4-5 
Nunca (1) 
Casi nunca(2) 
Algunas veces (3) 







1.2. Coordinación de 
actividades 6-7-8 
1.3. Elección de estrategias 9-10-11-12 
2. Organización 
2.1. Manual de funciones 13-14 
2.2. Elección de un modelo 
organizacional 15-16 
3. Dirección 
3.1. Trabajo en equipo 17-18 
3.2. Toma de decisiones 19-20-21 
3.3. Estrategia de 
comunicación 22-23-24 
4. Control 
4.1. Evaluación 25-26 
4.2. Retroalimentación 27-28-29-30 
 
Tabla 2 
Operacionalización de la variable desempeño laboral 









Werther & Davis 
(2008), menciona que 
el desempeño laboral 
constituye el proceso 
por el cual se estima 
el rendimiento global 
del empleado; a su 
contribución total de la 
organización (p, 302). 
 
La variable 
desempeño laboral es 
la medición de los 
indicadores que 







motivación individual y 
satisfacción en el 
trabajo con sus 
propios indicadores, 
para así poder 
completar los ítems, 
las escalas de 




1. Capacitación y 
desarrollo 
1.1. Capacitación 1-2 
Nunca (1) 
Casi nunca(2) 
Algunas veces (3) 







1.2. Aprendizaje 3-4 
1.3. Participación 5-6 
1.4. Relevancia 7-8 
1.5. Equipos y tecnología 9 
2. Evaluación del 
desempeño 
2.1. Evaluación 10-11 
2.2. Rendimiento 12-13 
2.3. Desempeño 14-15 
3. Administración de 
compensaciones 
3.1. Salario 16-17-18-19 
3.2. Igualdad 20-21 
3.3. Responsabilidad 22-23 
3.4. Sindicato 24-25 
4. Motivación 
individual y 
satisfacción en el 
trabajo 
4.1. Calidad laboral 26-27 
4.2. Orientación 28 
4.3. Condiciones 29 
4.4. Logro laboral 30 
 






























Anexo 3: Matriz de Consistencia
 
 
Anexo 4: Tabla de especificaciones 
 
Variable 1: Proceso administrativo 
 
 





Anexo 5: Detalle de Confiabilidad de los ítems del instrumento 
Primera variable: Proceso administrativo 
Estadísticos total-elemento 























1. ¿La empresa difunde la misión y visión institucional 
a sus trabajadores?  
90,43 191,978 -,102 ,849 
2. ¿La misión y visión es entendible por los 
trabajadores? 
89,87 180,878 ,287 ,837 
3. ¿La misión de la empresa se acerca a la realidad? 89,90 178,990 ,411 ,833 
4. ¿La visión es entendible por los trabajadores con lo 
que se desea logar a futuro? 
89,73 171,030 ,568 ,827 
5. ¿Los objetivos están determinados en base a la 
misión y visión de la empresa? 
90,43 184,461 ,208 ,839 
6. ¿La empresa planifica todas sus actividades con 
las demás áreas? 
90,27 178,754 ,405 ,833 
7. ¿Para cada actividad se definen los tiempos para 
lograr lo establecido en su área? 
90,80 183,959 ,150 ,842 
8. ¿Usted considera que la empresa desarrolla sus 
actividades de acuerdo a los objetivos? 
89,60 189,007 ,034 ,842 
9. ¿Usted participa en la elaboración de los planes y 
estrategias? 
90,20 193,131 -,141 ,850 
10. ¿La empresa emplea estrategias que mejoran el 
proceso administrativo de la organización? 
89,60 184,800 ,143 ,841 
11. ¿La empresa cuenta con una buena estrategia 
para poder administrar los recursos? 
89,53 186,947 ,056 ,845 
12. ¿Las estrategias empleadas por la empresa 
contribuyen al éxito empresarial? 
89,23 174,392 ,488 ,830 
13. ¿La empresa difunde el manual de funciones a 
sus trabajadores? 
88,73 175,030 ,579 ,829 
14. ¿Se establecen en forma adecuada y  con 
claridad los deberes y responsabilidades? 
89,37 169,826 ,683 ,824 
 
 
15. ¿El organigrama institucional es difundido entre 
los trabajadores? 
88,87 171,637 ,590 ,827 
16. ¿El modelo organizacional contribuye a llevar un 
buen clima laboral? 
90,40 179,076 ,386 ,834 
17. ¿Se organizan las responsabilidades en equipos 
de trabajo? 
89,67 174,989 ,594 ,829 
18. ¿Los jefes están involucrados con cada trabajo 
que realizan sus colaboradores? 
89,20 183,614 ,229 ,838 
19. ¿Usted como trabajador participa en la toma de 
decisiones? 
89,67 181,195 ,191 ,842 
20. ¿Su jefe delimita las responsabilidades por cada 
acción? 
89,67 169,747 ,520 ,828 
21. ¿Se siente motivado con cada decisión que toma 
la empresa? 
89,63 181,964 ,204 ,840 
22. ¿La empresa cuenta con adecuados canales de 
comunicación? 
90,23 182,530 ,225 ,839 
23. ¿La comunicación entre los colaboradores y la 
gerencia de Serprovisa son acertadas? 
89,53 175,361 ,447 ,832 
24. ¿Su jefe inmediato tiene una comunicación clara y 
entendible? 
89,53 176,120 ,582 ,829 
25. ¿Cuándo existe problemas en la organización se 
aplica las mejoras correspondientes? 
89,93 174,202 ,599 ,828 
26. ¿Se informa a su jefe inmediato de los problemas 
en el área que labora para llevar a cabo las acciones 
correctivas? 
90,07 172,547 ,411 ,833 
27. ¿Considera usted que la evaluación en los 
procesos de producción influye en su rendimiento? 
90,13 163,913 ,689 ,821 
28. ¿Existe una constante supervisión y evaluación 
por parte de su jefe inmediato? 
90,03 178,171 ,304 ,837 
29. ¿Los colaboradores de tu área o empresa 
alcanzan una buena calificación en las evaluaciones 
de desempeño? 
90,33 177,609 ,412 ,833 
30. ¿La implementación de sistemas permite mejorar 
el rendimiento en su trabajo? 













Media de la 















1. ¿Se siente usted capacitado para las 
funciones que realiza en la empresa? 
101,27 155,926 ,344 ,817 
2. ¿Son importantes las capacitaciones 
brindadas por la empresa? 
101,87 158,533 ,151 ,825 
3. ¿Se preocupa usted por aprender nuevos 
conocimientos? 
101,30 148,493 ,561 ,808 
4. ¿Considera que lo aprendido es fundamental 
para las funciones que realiza en su área? 
101,40 156,938 ,224 ,821 
5. ¿Usted participa activamente en actividades 
de su área? 
101,33 151,057 ,433 ,813 
6. ¿Se realizan charlas de 5 minutos antes de 
iniciar los trabajos? 
102,13 159,568 ,106 ,827 
7. ¿Es relevante las indicaciones dadas por su 
jefe inmediato? 
100,60 149,697 ,686 ,807 
8. ¿Usted distingue funciones relevantes al 
momento de hacer su trabajo? 
101,43 140,254 ,760 ,798 
9. ¿Son efectivos las capacitaciones impartidas 
por la empresa? 
102,10 151,886 ,300 ,819 
10. ¿Su trabajo es evaluado por algún 
supervisor? 
101,67 159,057 ,098 ,829 
11. ¿Su jefe inmediato le dice cuándo debe 
mejorar su trabajo dándole recomendaciones? 
100,93 155,030 ,316 ,818 
12. ¿Las evaluaciones realizadas sirven para 
mejorar el rendimiento de cada proceso? 
101,10 149,748 ,526 ,810 
13. ¿La falta de recursos afectan directamente 
en el rendimiento de su trabajo? 
100,70 147,459 ,644 ,806 
14. ¿Su desempeño es el esperado por su jefe 
inmediato? 
100,80 153,890 ,513 ,812 
15. ¿Considera que su buen desempeño en su 
área es constante? 
100,63 157,757 ,340 ,817 
16. ¿Se siente satisfecho con el salario que 
percibe por su trabajo? 
101,80 153,890 ,357 ,816 
17. ¿Cumplen con abonar su sueldo a la fecha 
indicada? 







18. ¿Está conforme con los bonos? 101,53 161,361 ,074 ,827 
19. ¿Le gustaría percibir recompensas e 
incentivos por los trabajos realizados? 
100,67 152,437 ,749 ,809 
20. ¿Su sueldo guarda igualdad a la escala 
remunerativa de otro trabajador de su misma 
condición? 
101,20 144,993 ,814 ,801 
21. ¿Considera usted que los bonos percibidos 
son los adecuados? 
101,23 151,771 ,556 ,810 
22. ¿Su sueldo lo alienta al cumplir con sus 
responsabilidades en el trabajo? 
100,90 147,886 ,671 ,805 
23. ¿Se limita a cumplir las funciones 
asignadas? 
101,63 161,482 ,073 ,827 
24. ¿El sindicato de trabajadores ayuda a 
conseguir mayores pretensiones salariales? 
102,57 161,909 ,039 ,830 
25. ¿Se siente satisfecho con su horario de 
trabajo? 
100,63 157,413 ,358 ,817 
26. ¿La empresa Serprovisa SAC se preocupa 
por el bienestar de sus trabajadores? 
100,90 165,610 -,069 ,829 
27. ¿Cuándo rotan personal a otras áreas, le 
brindan orientación del trabajo a realizar? 
101,73 159,375 ,198 ,821 
28. ¿Se siente conforme con la infraestructura 
del área donde realiza sus funciones? 
100,90 153,472 ,395 ,815 
29. ¿La empresa realiza reconocimientos 
mensuales al personal? 
102,90 168,162 -,194 ,831 
30. ¿Trabajar en Serprovisa SAC le permite 
obtener logros personales? 
101,70 160,838 ,110 ,825 
 
 



























Interrelación con variable 2 






2do/3; y Malo 
13.3 1ro/3 
Colaboradores del área de operaciones 
consideran que cuando el proceso 
administrativo es malo, entonces el 
desempeño laboral es malo en un 3.3%,  
cuando el proceso administrativo es 
regular, entonces el desempeño laboral 
es regular en un 56.7% y cuando el 
proceso administrativo es bueno, 
entonces el desempeño laboral es bueno 
en un 3.3%. 
Planeación 
Regular 90.0%, 
2do/3; y  
Malo 10.0%, 
1ro/3 
Colaboradores del área de operaciones 
consideran que cuando la planeación es 
malo, entonces el desempeño laboral es 
malo en un 3.3%,  cuando la planeación 
es regular y entonces el desempeño 




26.7%, 2do/3; y 
Malo 13.3% 1ro/3 
Colaboradores del área de operaciones 
consideran que cuando la organización 
es malo, entonces el desempeño laboral 
es malo en un 3.3%,  cuando la 
organización es regular, entonces el 
desempeño laboral es regular en un 
23.3% y cuando la organización es 
bueno, entonces el desempeño laboral es 
bueno en un 16.7%. 
Dirección 
Bueno 36.7, 
3ro/3,  Regular 
60.0%, 2do/3; y 
Malo 3.3% 1ro/3 
Colaboradores del área de operaciones 
consideran que cuando la dirección es 
regular, entonces el desempeño laboral 
es regular en un 43.3% y cuando la 
dirección es bueno, entonces el 




2do/3; y Malo 
26.7%, 1ro/3 
Colaboradores del área de operaciones 
consideran que cuando el control es 
malo, entonces el desempeño laboral es 
malo en un 10.0% y  cuando el control es 
regular, entonces el desempeño laboral 







3ro/3,  Regular 
70.0%, 2do/3; y 




Anexo 10: Matriz de evidencias externas para la discusión 
 
Variables: Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
Autor (Año) Hipotesis Prueba estadística 
Navarro 
(2014)  
Existe relación directa y significativa entre 
proceso administrativa y desempeño laboral del 
área de operaciones de la empresa Fursys, San 
Isidro, 2014. 
Rho de Spearman: 
Rho=0.613, Sig. 




Existe relación directa entre proceso 
administrativo y desempeño laboral de los 
funcionarios nombrados de la Sociedad de 
Beneficencia de Lima Metropolitana 2016. 
Rho de Spearman 
Rho=0.524, Sig. 
(bilateral) = 0.001; (p ≤ 
0.05) 
Existe relación directa entre planeación y 
desempeño laboral de los funcionarios 
nombrados de la Sociedad de Beneficencia de 
Lima Metropolitana 2016. 
Rho de Spearman 
Rho=0.382, Sig. 
(bilateral) = 0.022; (p ≤ 
0.05) 
Existe relación directa entre organización y 
desempeño laboral de los funcionarios 
nombrados de la Sociedad de Beneficencia de 
Lima Metropolitana 2016. 
Rho de Spearman 
Rho=0.320, Sig. 
(bilateral) = 0.057; (p ≤ 
0.05) 
Existe relación directa entre dirección y 
desempeño laboral de los funcionarios 
nombrados de la Sociedad de Beneficencia de 
Lima Metropolitana 2016. 
Rho de Spearman 
Rho=0.324, Sig. 
(bilateral) = 0.054; (p ≤ 
0.05) 
Existe relación directa entre control y 
desempeño laboral de los funcionarios 
nombrados de la Sociedad de Beneficencia de 
Lima Metropolitana 2016. 
Rho de Spearman 
Rho=0.350, Sig. 




Existe relación directa entre gestión 
administrativa y el desempeño laboral en la 
empresa metalmecánica Alhice de la ciudad de 
Ambato. 
Chi cuadrado X2 = 43.27; 




Existe relación entre los procesos 
administrativos y el desempeño laboral de los 
colaboradores del área de operaciones de la 
empresa Serprovisa S.A.C., 2017 
Rho de Spearman 
Rho=0.606, Sig. 
(bilateral) = 0.000; (p ≤ 
0.05) 
Existe relación entre la planeación y el 
desempeño laboral de los colaboradores del 
área de operaciones de la empresa Serprovisa 
S.A.C., 2017 
Rho de Spearman 
Rho=0.332, Sig. 
(bilateral) = 0.073; (p ≤ 
0.05) 
Existe relación entre la organización y el 
desempeño laboral de los colaboradores del 
área de operaciones de la empresa Serprovisa 
S.A.C., 2017 
Rho de Spearman 
Rho=0.125, Sig. 




Existe relación entre la dirección y el 
desempeño laboral de los colaboradores del 
área de operaciones de la empresa Serprovisa 
S.A.C., 2017 
Rho de Spearman 
Rho=0.645, Sig. 
(bilateral) = 0.000; (p ≤ 
0.05) 
Existe relación entre el control y el desempeño 
laboral de los colaboradores del área de 
operaciones de la empresa Serprovisa S.A.C., 
2017 
Rho de Spearman 
Rho=0.534, Sig. 




























Anexo 12. Incidencias del mes de Septiembre - 2017 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
